effect hebben op de klanttevredenheid.

Het tweede voordeel van selfservice is dat
het een bedrijf een aanzienlijke besparing
op kan leveren. Immers, als een klant zelf
zijn orders invoert en antwoorden op zijn
vragen zoekt op een website, dan zijn er
minder interne customer service-mede-
werkers nodig. Verzekeringsmaatschappijen
hebben al aangetoond dat je zonder tussen-
komst van een agent online prima polissen
lkunt verkopen.

Nu ben ik ook zo’n consument die graag alle
touwtjes in handen heeft en zoveel mogelijk
zelf wil doen. Jaren geleden bestelde ik al
liever via internet dan via de bestellijn van
Wehkamp. Ook maak ik regelmatig gebruik

van mijn opgeslagen order history op e-com-

merce sites, controleer ik de status van mijn
bestellingen uit de US via track-and-trace-
functionaliteit, en zoek ik in FAQ’s naar
antwoord op mijn vragen. Selfservice kan
mij dus niet ver genoeg gaan...

Opmerkelijk is ook hoe malkelijk

men het maakt om producten te
kopen. Het hele selfservice-

proces is erop gericht de

consument met winkelwagen

en al zo snel mogelijk naar de

virtuele kassa te duwen. Fchter,

als je achteraf ontevreden bent en het
product wilt retourneren of een abonne-
ment wilt opzeggen, dan is die online
assistentie in geen velden en wegen te
bekennen. Je verlangt dan al snel terug
naar die oude, vertrouwde customer
service-medewerker,

Kortom: selfservice een uitstekende
trend is waar we zeker meer aan-
dacht aan moeten besteden. Maar
dan wel als het ook daadwerkelijk

in het voordeel van de klant is. En
laten we ook zo integer zijn om het de
klant niet extra moeilijk te maken op
het moment dat hij een keer njet het
gewenste gedrag vertoond.

Ed Sander

Business Development Manager
bij Viking Direct

(mailorder-divisie van Office Depot)
ed@failsafe.nl
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